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ABSTRACT 
 
The research objective is to determine the customer expectations, the activities process and 
their’s  importance  level;  determine  the relationship  between  customer  expectations  and 
process activity; determine the product’s performance against competitor’s product; and 
formulate recommendations   for  improving   the  product  quality.  The  method  used  is  
Quality  Function Deployment  (QFD)  with  42  persons  as  consumer  respondents.     The  
results  showed  that  the importance  level  of  the  consumer  expectations  to Bleberan  
dried  fish  by  ranking  are  moisture content,  shelf  life,  shape,  texture,  price,  aroma,  
microorganism  content,  colors,  packaging  and additives.   The  importance   level  of  
process  activity  is  the  drying  process,  packing,   salting, separation and sorting, and 
washing or cleaning.  The eminence of Bleberan dried fish in Bengkulu City  is  for  its  
water  content,  texture  and  aroma  when  it  compared  to  competitor  products. 
Unfortunately,  the  shelf  life,  price  and  packaging  are  still  below  competitors'  products.  
While Shape, content of microorganisms  and additives of Bleberan dried fish in Bengkulu 
city is equal to competitors'  products.   The quality attributes that need to be improved is 
the shelf life, packaging and content  of microorganisms.   According  to quality  
improvement,  the three main  activities  of process that must be improved are drying 
process, packing and salting. 
Keywords: consumer expectation, process activity,  quality improvements, qfd 
 
ABSTRAK 
 
Penelitian bertujuan untuk menentukan harapan konsumen dan aktivitas proses serta tingkat 
kepentingannya, menentukan kinerja produk terhadap pesaing, dan merumuskan rekomendasi 
untuk meningkatkan  kualitas  produk.    Metode  yang  digunakan  adalah  Quality  Function  
Deployment (QFD) dengan jumlah responden konsumen 42 orang.   Hasil penelitian 
menunjukkan tingkat kepentingan  harapan  konsumen  terhadap  ikan  Bleberan  kering  
adalah  kadar  air,  daya  simpan, bentuk, tekstur, harga, aroma, kandungan   
mikroorganisme,  warna, kemasan dan bahan tambahan. Tingkat  kepentingan  aktivitas  
proses  adalah pengeringan;  pengemasan,  penggaraman,  pemisahan dan sortasi;  dan 
pencucian  atau pembersihan  kotoran.   Ikan Bleberan  kering  di Kota  Bengkulu unggul 
pada kadar air, tekstur dan aroma dibanding pesaing.  Pada daya simpan, harga dan kemasan 
masih  di bawah  pesaing.  Pada  atribut  bentuk,  kandungan  mikroorganisme  dan bahan  
tambahan, ikan Bleberan kering di Kota Bengkulu sama dengan pesaing. Atribut kualitas 
yang perlu diperbaiki adalah daya simpan, kemasan dan kandungan mikroorganisme.    
Maka tiga aktivitas proses utama yang harus diperbaiki adalah aktivitas pengeringan, 
pengemasan dan penggaraman. 
Kata kunci : harapan  konsumen, aktivitas proses, rekomendasi peningkatan kualitas, qfd 
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PENDAHULUAN 
 
Produk perikanan tersedia dalam 
jumlah  yang cukup  melimpah  di Provinsi 
Bengkulu. Hal ini ditunjang oleh letak 
wilayah  yang  sebagian  besar  menghadap 
ke Samudera Hindia dengan panjang pantai 
mencapai  525 km, menyebabkan  Provinsi 
Bengkulu memiliki luas Laut Teritorial se- 
besar 53.000 km
2  
dan luas Zona Ekonomi 
Eksklusif (ZEE)/jarak 12-200 mil laut dari 
pantai dengan luas sebesar 685.000 km
2
. 
Dilihat dari kondisi wilayah maka Provinsi 
Bengkulu memiliki potensi sumber daya 
perikanan  yang besar.  Menurut  Kemente- 
rian Kelautan dan Perikanan (2012) volu- 
me  produksi  perikanan  tangkap  perairan 
laut dan perairan umum di Propinsi 
Bengkulu (Tabel 1). 
 
Tabel 1. Volume Produksi Perikanan Tangkap Laut dan Umum di Propinsi Bengkulu 
Jenis Perairan                               
                                 Tahun          
         2007                  2008                  2009                  2010                  2011   
Perairan Laut                       42.435               57.655               44.209               44.241               39.860 
  Perairan Umum                        666                    361                    630                    821                    897   
Total                                     43.101               58.016               44.839               45.062               40.757 
Sumber : Kementerian Kelautan dan Perikanan (2012) 
 
Menurut Marsigit (2010) di wilayah 
pesisir Propinsi Bengkulu  yaitu salah 
satunya adalah Kota Bengkulu, sebagian 
besar mengolah produk pangan berbahan 
baku utama perikanan (62,86%). Sebagai 
produk pangan yang mudah rusak (busuk), 
biasanya produk perikanan diolah lebih 
lanjut  agar  memperpanjang  umur  simpan 
dan distribusinya (Adawyah, 2011). 
Salah satu jenis pengolahan yang 
paling banyak  dilakukan  oleh masyarakat 
nelayan  adalah  pengeringan  untuk  dijadi- 
kan ikan kering.   Alasan masyarakat nela- 
yan memilih produk ikan kering sebagai 
produk olahan yang dikembangkan adalah : 
1)  mudah  dilakukan  dan  dipasarkan;  2) 
harga cukup tinggi; 3) ketersediaan  bahan 
baku dan 4) pencahayaan sinar matahari 
yang   cukup   berlimpah   (Asriani,   dkk., 
2013).  Selain  itu  permintaan  akan  ikan 
kering juga cukup tinggi sehingga membu- 
ka peluang pasar sangat besar bagi kelom- 
pok usaha yang memproduksi ikan kering. 
Hal ini menyebabkan semakin banyak 
berkembangnya kelompok usaha pengolah- 
an ikan kering di Propinsi Bengkulu, 
termasuk Kota Bengkulu. 
Peluang pasar yang menjanjikan ke- 
untungan tinggi serta didukung oleh bahan 
baku yang berlimpah belum mampu di- 
manfaatkan masyarakat secara maksimal. 
Hal ini disebabkan masih rendahnya kuali- 
tas produk ikan kering yang dihasilkan. 
Menurut Susianawati et al. (2007) 
masyarakat seringkali tidak memperhatikan 
sanitasi saat pengolahan ikan kering se- 
hingga menyebabkan rendahnya kualitas 
produk.  Hal ini dibuktikan oleh Sumiyarto 
(2013) bahwa ikan kering yang dipasarkan 
di  Kota   Bengkulu   memiliki   nilai   TPC 
(jumlah   mikroba)   sebesar   111.10
5     
ko- 
loni/gram sehingga belum memenuhi stan- 
dar SNI 01-2721-1992 yaitu 1.10
5 
kolo- 
ni/gram. Selain itu, rendahnya kualitas juga 
disebabkan teknologi pengeringan yang 
digunakan masih rendah, yaitu metode 
penjemuran dengan sinar matahari sehing- 
ga sering terkontaminasi debu, kotoran dan 
serangga.   Padahal kualitas suatu produk 
merupakan faktor penunjang keberhasilan 
suatu  usaha  atau  industri  (Silvia,  et.  al., 
2010).  Adanya  peningkatan  atau  pengen- 
dalian kualitas dapat membantu industri 
meningkatkan keuntungan, dengan cara : a) 
meningkatkan   penjualan  dan  2)  mengu- 
rangi biaya produksi akibat terhindarnya 
memproduksi produk yang tidak sesuai 
standar   atau   harapan   konsumen.   Oleh
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sebab  itu  untuk  menghadapi   persaingan 
yang sangat ketat menuntut setiap industri 
harus  dapat  me-menuhi  keinginan 
konsumen. Upaya untuk dapat bersaing 
dengan industri yang telah ada, tidak lagi 
sekedar masalah harga tetapi perlu adanya 
upaya peningkatan kualitas sehingga dapat 
menghasilkan produk yang diminati 
konsumen.     Hal  ini  juga  didukung  oleh 
Kuo dan Chen (2011) bahwa untuk dapat 
meningkatkan kepuasan konsumen maka 
sangat penting untuk dapat mengerti dan 
memenuhi harapan konsumen. 
Harapan  konsumen  akan terpenuhi 
apabila   kualitas   produk   yang   diberikan 
sesuai dengan kebutuhannya. Kualitas  pro- 
duk diciptakan melalui proses produksi 
dalam pabrik untuk kemudian diserahkan 
kepada konsumen sebagaimana kualitas 
barang (Munawaroh, 2000). Salah satu me- 
tode untuk mengetahui kebutuhan dan ha- 
rapan konsumen adalah Quality Function 
Deployment (QFD). Menurut   Adriantantri 
(2008), Silvia (2010), Muyassaroh (2010) 
dan Tampubolon, et. al. (2013), QFD me- 
rupakan salah satu alat Total Quality Mutu 
(TQM) yang dapat digunakan untuk me- 
nentukan harapan konsumen dan menter- 
jemahkan harapan-harapan tersebut ke da- 
lam aktivitas  proses  yang relevan dan di- 
prioritaskan penanganannya untuk meng- 
hasilkan produk atau jasa sesuai harapan 
konsumen dengan melibatkan partisipasi 
seluruh fungsi organisasi. 
Studi ini memiliki beberapa tujuan 
sebagai berikut :  (1)  Menentukan harapan 
konsumen dan tingkat kepentingannya;  (2) 
Menentukan aktivitas proses dan tingkat 
kepentingannya; (3)  Membandingkan ki- 
nerja produk terhadap pesaing; (4) Mem- 
berikan   rekomendasi   perbaikan   kualitas 
ikan kering Bleberan di Kota Bengkulu. 
 
METODE PENELITIAN 
 
Lokasi penelitian dipilih secara 
sengaja (purposive) yaitu di Kota Bengkulu 
berdasarkan  pertimbangan  karena  terletak 
di wilayah  pesisir  Propinsi  Bengkulu  dan 
banyak  memiliki  unit  usaha  pengolahan 
ikan kering.   Responden yang digunakan 
untuk penilaian kualitas produk adalah 
responden konsumen  berjumlah 42 orang. 
Kriteria umum dalam menentukan respon- 
den konsumen adalah : 1) frekuensi meng- 
konsumsi  produk ikan kering dari sedang 
(2-3 hari/minggu) sampai dengan sering (≥ 
4 hari/minggu);  2) usia responden  di atas 
17  tahun  dan  3)  bersedia  dan  memiliki 
waktu luang untuk dijadikan responden. 
Data yang digunakan adalah data 
primer  dan sekunder.    Pengumpulan  data 
primer berasal dari hasil brainstorming, 
wawancara  dan pengisian    kuisioner  oleh 
responden, sedangkan data sekunder diper- 
oleh dari studi literatur dan referensi. 
Metoda yang digunakan untuk me- 
nentukan harapan konsumen dan keter- 
kaitannya dengan aktivitas proses serta pe- 
nilaian kinerja usaha dibandingkan pesaing 
adalah menggunakan QFD dengan bantuan 
matriks HoQ (House of Quality).   QFD 
merupakan metoda sistematis yang dapat 
digunakan untuk menyediakan informasi 
yang dibutuhkan dalam memodifikasi pro- 
duk sehingga dapat memenuhi harapan 
konsumen  (Shih  dan  Chen,  2013).    Me- 
nurut Suprihatini (2009), tahap dalam me- 
toda QFD adalah : 1) identifikasi  harapan 
konsumen; 2) mempelajari persyaratan tek- 
nis atau aktivitas proses untuk pengem- 
bangan produk; 3) menghubungkan  antara 
harapan konsumen dan persyaratan teknis; 
4) membandingkan kinerja atau performa 
perusahaan dengan pesaing; 5) mengeva- 
luasi   konsumen   untuk   membandingkan 
opini  konsumen;  6)  menentukan  dampak 
atau efek hubungan antar aktivitas proses. 
Analisis data mengenai tingkat ke- 
pentingan harapan konsumen dan karak- 
teristik proses dan hubungan terkait an- 
taranya dilakukan dengan menggunakan 
metode perbandingan berpasangan (pair- 
wise comparison). Perbandingan berpa- 
sangan dilakukan dengan memberikan bo- 
bot  numerik  dan  membandingkan  antara
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satu elemen dengan elemen lainnya.   Ke- 
mudian dilakukan sintesa terhadap hasil 
penilaian untuk menentukan elemen mana 
yang memiliki prioritas (tingkat kepen- 
tingan) tertinggi dan terendah. Hasil peni- 
laian tingkat kepentingan  tersebut disusun 
dalam House Of Quality (HOQ). 
House of Quality merupakan ma- 
triks   pertama   pada   suatu   proses   QFD. 
HoQ menerjemahkan kebutuhan atau ha- 
rapan konsumen ke dalam suatu karakte- 
ristik teknis atau aktivitas proses agar dapat 
mendesain pengembangan produk baru dan 
membantu  suatu perusahaan  dapat meme- 
nuhi persyaratan tersebut (Eryilmaz dan 
Ictenbas, 2011). HoQ terdiri dari 6 bagian 
yaitu  : 1) Identifikasi  kebutuhan  atau  ha- 
rapan konsumen; 2) Persyaratan teknis atau 
aktivitas proses; 3) Matriks interaksi 
(hubungan keterkaitan) harapan konsumen 
dan persyaratan teknis; 4) Matriks korelasi; 
5) Analisis persaingan; 6) Tingkat ke- 
pentingan (Kuo dan Chen, 2011). 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
 
 
 
 
 
 
 
Gambar 1. Bentuk Matriks Umum House of  Quality (HoQ) 
 
HASIL DAN PEMBAHASAN 
 
Identifikasi  harapan konsumen  ter- 
hadap produk ikan kering Bleberan meng- 
hasilkan  beberapa  atribut  kualitas,  yaitu  : 
1) Bentuk dan Kenampakan Fisik; 2) Aro- 
ma; 3) Warna; 4) Tekstur; 5) Kadar Air; 6) 
Kemasan; 7) Bahan Tambahan; 8) Daya 
Simpan;   9)  Kandungan   Mikroorganisme 
dan Kehigienisan Produksi; 10) Harga. 
Tingkat  kepentingan  atribut  kualitas  pro- 
duk atau harapan konsumen berdasarkan 
perbandingan  berpasangan  (pairwise  com- 
parison) gabungan pendapat responden se- 
cara berturut-turut adalah atribut kadar air 
(0.154),  daya simpan (0.129),  bentuk 
(0.110),  tekstur dan harga  (0.102),  aroma 
(0.095),  kandungan  mikroorganisme 
(0.093),  warna  (0.081),  kemasan  (0.068) 
dan bahan tambahan (0.066) merupakan 
atribut-atribut  kualitas  atau  harapan- 
harapan konsumen sekaligus menjadi para- 
meter utama konsumen dalam menilai pro- 
duk ikan kering yang lebih baik diban- 
dingkan dengan yang lainnya (Tabel 2).
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Aktivitas proses yang banyak mem- 
pengaruhi harapan konsumen (Tabel 3) 
adalah pengeringan (0.333); kemudian pe- 
ngemasan (0.239), penggaraman (0.166), 
pemisahan dan sortasi (0.144) dan terakhir 
pencucian  atau  pembersihan  kotoran 
(0.118). 
Produk ikan kering Bleberan di Ko- 
ta Bengkulu  unggul pada atribut kadar air 
(4), tekstur  (4) dan aroma (4) jika diban- 
dingkan dengan produk pesaing yang 
masing-masing atribut tersebut hanya 
memperoleh skala 3.  Sedangkan pada atri- 
but  daya  simpan  (3),  harga  (3)  dan  ke- 
masan  (3)  maka  masih  di bawah  produk
 
 
Tabel 2.  Penilaian Tingkat Kepentingan Atribut Kualitas Ikan Kering Bleberan   
No                   Atribut Kualitas Produk                     Bobot        Ranking               
Tingkat 
                               Kepentingan   
1        kadar air (tingkat kekeringan)                               0.154               1                            9 
2        daya simpan (keawetan)                                        0.129               2                            8 
 
3        bentuk (keutuhan, keseragaman)                          0.110               3                            7 
 
4        tekstur                                                                    0.102               4                            6 
5        harga                                                                      0.102               4                            6 
 
6        aroma                                                                     0.095               5                            5 
 
7        kand. mikroorganisme dan tk. higienis                0.093               6                            4 
 
8        warna                                                                      0.081               7                            3 
9        kemasan                                                                 0.068               8                            2 
 
  10      bahan tambahan (berbahaya/tidak)                      0.066               9                            1 
TOTAL                                          1.000 
 
 
 
Tabel 3.  Penilaian Tingkat Kepentingan Aktivitas Proses Produksi Ikan Kering Bleberan  
Aktivitas 
Proses 
 
 
Atribut kualitas
 
 
 
Pemisah- 
an 
 
Pencucian 
atau 
Pembersih 
an 
 
Penambah 
an Bahan 
Penun- 
 
 
Pengering 
an 
 
 
Pengemas- 
an
  produk                                                          Kotoran     
        jang          
 
Kadar air (tingkat 
kekeringan)                                   
1                     1                     5                    10                     5
 
 
Daya simpan (keawetan)             0                     5                     5                    10                     5 
 
Bentuk (keutuhan, 
keseragaman)                               
10                     1                     0                     1                      5
 
 
Tekstur                                          0                     1                     5                    10                     1 
 
Harga                                           10                     1                     1                     1                     10 
 
Aroma                                           0                     1                     5                     5                      1 
 
Kand. Mikroorganisme 
dan Tingkat Higienis                   
0                    10                     1                    10                     5
 
 
Warna                                           0                     1                     1                     5                      1 
 
Kemasan                                       1                     0                     0                     1                     10 
Bahan tambahan 
  (berbahaya/tidak)               
           0                       0                     10                      1                       0  
 
Nilai tk. Kepentingan                 141                 116                 163                 326                  234 
Nilai relatif                               0.144              0.118              0.166              0.333               0.239 
Ket : 0 = tidak ada hubungan; 1 = hubungan lemah; 5 = hubungan sedang; 10 = hubungan kuat 
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++ Hubungan kuat positif 
+ Hubungan positif 
 Tidak ada hubungan 
-- Hubungan kuat negatif 
- Hubungan negatif 
 Hubungan lemah  (1) 
 Hubungan sedang (5) 
 Hubungan kuat   (10) 
1 Sangat tidak puas 
2 Tidak puas 
3 Cukup puas 
4 Puas 
5 Sangat puas 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Gambar 2.  Matriks House of Quality Industri Ikan Kering Bleberan di Kota Bengkulu 
 
pesaing yaitu skala 4. Pada atribut bentuk, 
kandungan mikroorganisme dan bahan 
tambahan, produk ikan kering di Kota 
Bengkulu memiliki tingkat kepuasan yang 
sama dengan produk pesaing yaitu skala 4. 
Matriks  HoQ  memperlihatkan  bahwa  un- 
tuk meningkatkan kualitas produk atribut 
kualitas yang harus diperbaiki adalah atri- 
but daya simpan, kandungan mikroorganis- 
me dan tampilan atau fungsi kemasan. Ber- 
kaitan dengan perbaikan kualitas ini, maka 
tiga aktivitas proses utama yang harus di- 
perbaiki  adalah aktivitas pengeringan,  pe- 
ngemasan dan penggaraman. Selain itu 
aktivitas yang juga harus diperbaiki adalah 
pencucian dan pembersihan kotoran. Selu- 
ruh keterkaitan antara atribut kualitas pro- 
duk dengan aktivitas proses, tingkat kepen- 
tingan atribut kualitas produk, penilaian 
konsumen  terhadap  kualitas produk,  rasio 
perbaikan  serta  hubungan  antara  aktivitas 
proses  dapat  dilihat   pada  matriks   HoQ 
pada Gambar 2. 
 
KESIMPULAN 
 
Harapan konsumen terhadap produk 
ikan kering Bleberan secara berurut adalah 
kadar air (0.154), daya simpan (0.129), 
bentuk (0.110), tekstur dan harga (0.102), 
aroma (0.095), kandungan mikroorganisme 
(0.093),  warna  (0.081),  kemasan  (0.068) 
dan bahan tambahan (0.066). 
Aktivitas proses yang banyak mem- 
pengaruhi harapan konsumen adalah 
pengeringan (0.333); kemudian pengemas- 
an (0.239), penggaraman (0.166), pemisah- 
an dan sortasi (0.144) dan terakhir pencuci- 
an atau pembersihan kotoran (0.118). 
Produk   ikan   kering   Bleberan   di 
Kota Bengkulu  unggul pada atribut kadar 
air, tekstur dan aroma (puas) jika diban- 
dingkan   dengan   produk   pesaing   yang
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masing-masing atribut tersebut hanya 
memperoleh penilaian cukup puas. Sedang- 
kan pada  atribut  daya  simpan,  harga  dan 
kemasan (cukup puas) maka masih di ba- 
wah produk pesaing  yaitu  skala  4 (puas). 
Pada atribut bentuk, kandungan mikroor- 
ganisme dan bahan tambahan, menurut 
konsumen produk ikan kering di Kota 
Bengkulu memiliki tingkat kepuasan yang 
sama dengan pesaing yaitu puas (4). 
Berdasarkan pertimbangan evaluasi 
produk dan tingkat kepentingan harapan 
konsumen pada HoQ maka untuk mening- 
katkan kualitas produk tiga atribut kualitas 
utama yang harus diperbaiki adalah atribut 
daya simpan, kandungan mikroorganisme 
dan tampilan  atau  fungsi  kemasan.    Ber- 
kaitan dengan perbaikan atribut kualitas, 
maka tiga aktivitas proses utama yang ha- 
rus diperbaiki adalah aktivitas pengeringan, 
pengemasan  dan penggaraman.  Selain  itu 
aktivitas yang juga harus diperbaiki adalah 
pencucian dan pembersihan kotoran. 
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